
网银和客服使用有差别
调查结论

网上银行和客服热
线是各家商业银行在
传统营业柜台服务之
外功能的进一步延伸
和拓展，同时也是维护
和稳固客户的一个有
效手段。银行业本身
就是一个以服务为主
的行业，服务水平的高
低将直接决定客户是否
选择该家银行或者是否
忠诚于该家银行。在银
行纷纷注重营业网点服
务之外，对网上银行、客
服热线等新型的服务方
式也应当加大重视力
度，以更好地维护客户
利益并且满足客户多
样化需求。

市民最关注网银安全
各家银行网上银行满意度得分均在 70多分，并且之间相差不大。其

中招商银行、中信银行、兴业银行网上银行满意度评价为“非常满意”。对
于网上银行，受访者大多表示使用很方便但不太安全，不敢放心使用。而
对于不满意的原因调查中，有67.5%的使用者认为业务办理操作复杂是不
满意的最主要因素。其次是网上交易的安全性低。因此想要提高网上银
行满意度，必须完善网上银行服务，提高其安全性。

银行热线满意度有差异
在受访人群中，有 21.9%的受访者拨打过

客服热线，78.1%的受访者没有拨打过客服热
线。郑州银行业客服热线总体满意度得分为
71.5，满意度评价为“比较满意”。

服务态度是市民投诉主因
在受访的人群中，只有 2.1%的受访者进行过投

诉，97.9%的受访者均没有进行过投诉。调查结果显
示，被访者进行投诉的原因中服务人员态度不好是
受访者进行投诉的首要原因，占 30.0%，其次是开放
的窗口少和排队等候时间长，各占到 17.5%。可见，
客户最注重的还是服务态度的好坏。其他方面则主
要是自助设备吞卡，ATM机经常没钱，银行解决问题
效率慢等。

■各银行网上银行满意度

■各银行服务热线满意度

■市民投诉原因分析
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